Calidad de la comunicación en el contexto sanitario. Contrastando percepciones by Lucas-Milán, María Guadalupe et al.
II Conferencia Internacional de Comunicación en Salud
23 de octubre de 2015





CALIDAD DE LA COMUNICACIÓN EN EL CONTEXTO SANITARIO.
CONTRASTANDO PERCEPCIONES.








1.- Analizar la calidad y fluidez de los intercambios comunicativos entre
sanitarios y pacientes.
2.- Valorar la calidad y fluidez de los procesos comunicativos.
3.- Determinar cuáles son los déficits comunicativos existentes.
4.- Aportar un mayor conocimiento sobre la calidad y fluidez de la comunicación
entre pacientes y sanitarios del Servicio Extremeño de Salud (SES).
5.- Aportar un mayor conocimiento sobre la realidad de la calidad asistencial.
6.- Contribuir a la mejora del sistema sanitario en lo que respecta a la calidad y
seguridad de los pacientes.
7.- Contribuir a la mejora de la calidad de vida de la sociedad.
METODOLOGÍA:
La propuesta metodológica de esta investigación se
desarrolla en el marco de las 8 Áreas de Salud del SES y
pretende evaluar la relación comunicativa entre
pacientes y sanitarios de la Comunidad Autónoma de
Extremadura.
La metodología de la investigación desarrollada se
fundamenta en un estudio descriptivo. Se ha tratado de
comparar los resultados entre los diferentes colectivos
sanitarios (médicos, enfermeros y técnicos auxiliares)
con la percepción de los pacientes.
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PERCEPCIÓN DE LOS SANITARIOS
?La mayoría de los sanitarios (71.05%) considera que sus habilidades
comunicativas con los pacientes son elevadas o muy elevadas (11.18%).
?Los sanitarios se perciben muy competentes y empáticos tanto emocional
como socialmente.
?Los auxiliares son los sanitarios que más procuran que los pacientes se
relajen al ser atendidos y los que más cercanos y comprensivos se muestran
con los usuarios.
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PERCEPCIÓN DE LOS PACIENTES
?Los pacientes discrepan de la percepción de los sanitarios considerando
que las habilidades comunicativas de los profesionales no son adecuadas.
?No percibiendo que los sanitarios sean tan competentes en comunicación
como ellos consideran
? INSTRUMENTOS:
?Diseño de dos cuestionarios (sanitarios y pacientes)
que analizan dos perspectivas: la sanitaria y la
paciente.
?Elaborados a partir de otros instrumentos de
comunicación interpersonal y escalas de habilidades
sociales (PDRQ-9, EHS, CREM-P, PREMEPA, …).
?Mide 5 componentes: Habilidades sociales,
habilidades comunicativas, calidad de atención al
paciente, empatía y global comunicación.
?La parte comunicativa es la misma en ambos
colectivos pero la formulación varía.
P.ej.: Sanitarios: Miro a los ojos del paciente cuando
interacciono con él/ella/ Pacientes: Me miran a los













SANITARIOS Y PACIENTES NO PERCIBEN 
LA MISMA REALIDAD COMUNICATIVA
RESULTADOS Y CONCLUSIONES
